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ABSTRAK 
Fluktuasi kunjungan rawat jalan ibu hamil di RSIA Sitti Khadijah I Makassar, pada tahun 
2010-2011 mengalami peningkatan, yaitu dari 1005 menjadi 1095 pasien, pada tahun 2011-2012 
mengalami penurunan drastis, yaitu dari 1095 menjadi 563 pasien dan kemudian pada tahun 2012-
2013 mengalami peningkatan lagi yaitu, dari 563 menjadi 604 pasien. Penelitian ini bertujuan 
mengetahui gambaran proses pengambilan keputusan pasien dalam memanfaatkan pelayanan rawat 
jalan ibu hamil di RSIA Sitti Khadijah I Makassar. Jenis penelitian ini adalah survey deskriptif. 
Populasi penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan ibu hamil di RSIA Sitti Khadijah I Makassar. 
Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental sampling dengan jumlah responden sebanyak 93 
pasien. Analisis data pada penelitian ini adalah analisis univariat. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa responden >80% memiliki tahap proses pengambilan keputusan yang baik yaitu proses 
pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, proses pembelian dan perilaku pasca 
pembelian. Rata-rata responden melakukan pengambilan keputusan terbatas dengan respon yang 
positif terhadap rawat jalan RSIA Sitti Khadijah I meskipun masih ada beberapa responden yang 
belum terlalu puas dalam hal waktu tunggu pemeriksaan dan kebersihannya. Kesimpulan dari 
penelitian ini bahwa responden di rawat jalan ibu hamil RSIA Sitti Khadijah I Makassar memiliki 
proses pengambilan keputusan yang baik yaitu rata-rata >80%. 
Kata Kunci : Pengambilan keputusan, pasien, rawat jalan 
 
ABSTRACT 
 Fluctuations in outpatient visits of pregnant women in Mother and Child Sitti Khadijah I 
Makassar Hospital, in 2010-2011 has increased from 1005 into 1095 patients, in 2011-2012 has 
decreased dramatically from 1095 become 563 patients and then in 2012-2013 has increased again 
from 563 to 604 patients. This study aims to describe the decision making process of patients to use 
outpatient services for pregnant women in Mother and Child Sitti Khadijah I Makassar Hospital. This 
research was descriptive survey. The population of this study were all aoupatients pregnant women. 
This research was used accidental sampling and total of respondents are 93 patients. Data analysis is 
univariate. The results of this study show that respondents >80% had the good decision making 
process is recognition process needs, information search, alternative evaluation, purchase process 
and post purchase behavior. Dominant respondents made decision making limited with the positive 
response to outpatient Mother and Child Sitti Khadijah I Hospital, although some respondents were 
not satisfied in terms of waiting times inspection and the cleanliness. The conclusion of this study that 
respondents in outpatients services for pregnant women in Mother and Child Sitti Khadijah I 
Makassar Hospital had the good decision making process is average >80%.  
Keywords : The decision making, patient, outpatient 
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PENDAHULUAN 
Minat dan kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan semakin meningkat, hal 
ini disebabkan meningkatnya pembangunan disegala bidang sehingga membawa kemajuan 
bagi masyarakat. Kemajuan-kemajuan tersebut telah memacu masyarakat untuk memperoleh 
pelayanan umum termasuk pelayanan kesehatan yang berkualitas. Upaya untuk mewujudkan 
pelayanan kesehatan tersebut telah banyak dilakukan untuk upaya kesehatan masyarakat 
maupun upaya kesehatan perorangan yang bertujuan agar masyarakat memperoleh 
kemudahan untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yang bermutu dan berkualitas. 
Rumah sakit merupakan salah satu organisasi yang memberikan pelayanan kesehatan 
kepada masyarakat yang diselenggarakan oleh pemerintah dan swasta. Rumah sakit 
merupakan pelayanan di bidang kesehatan yang paling banyak dibutuhkan oleh masyarakat 
dan  mempunyai peranan penting dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada 
masyarakat. Oleh sebab itu, untuk menunjang peningkatan atau membuat keadaan stabil bagi 
pendapatan rumah sakit dalam keadaan seperti ini diperlukan strategi pemasaran yang tepat 
agar konsumen tertarik untuk mengambil keputusan dalam memanfaatkan pelayanan 
kesehatan yang ada. Menurut Poernomo, strategi pemasaran dibuat untuk memberi petunjuk 
pada para manajer agar produk/jasa yang dihasilkan dapat sampai pada konsumen dan 
memotivasi konsumen untuk membelinya.
1
 Bauran pemasaran sendiri merupakan salah satu 
faktor yang dapat memengaruhi proses pengambilan keputusan pasien dalam memanfaatkan 
pelayanan kesehatan.  
Keputusan pembelian merupakan salah satu bentuk perilaku konsumen dalam 
menggunakan atau mengonsumsi suatu produk. Konsumen dalam mengambil keputusan 
untuk membeli atau memakai suatu produk akan melalui sebuah proses yang merupakan 
gambaran konsumen menganalisis berbagai macam masukan untuk mengambil keputusan 
dalam melakukan pembelian. Adapun tahapan proses keputusan pembelian yang merupakan 
bagian dari perilaku konsumen meliputi pengenalan kebutuhan (need recognation), pencarian 
informasi (information search), evaluasi alternatif (evaluation of alternative), keputusan 
membeli (purchase), dan tingkah laku pasca pembelian (post purchase behaviour).
2
  
Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I Makassar merupakan rumah sakit tipe 
khusus. Berdasarkan data awal dari rekam medis bahwa data jumlah kunjungan di rawat jalan 
ibu hamil di RSIA Sitti Khadijah I pada tahun 2010 sebanyak 1005 pasien. Tahun 2011 
mengalami peningkatan sebanyak 90 pasien, yakni 1095 pasien, dan pada tahun 2012, jumlah 
3 
 
kunjungan mengalami penurunan drastis, yakni menjadi 563 pasien, dan tahun 2013 
mengalami peningkatan, yaitu 604 pasien.
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Kondisi menurunnya jumlah kunjungan pasien rawat jalan akan berdampak pada 
pemasukan rumah sakit khususnya untuk rumah sakit swasta sehingga apabila hal ini 
berlangsung secara terus menerus dapat mengakibatkan hal yang fatal yakni rumah sakit dapat 
ditutup atau diberhentikan masa operasionalnya. Oleh sebab itu, menurut Parasuraman dalam 
rangka meningkatkan kunjungan pasien ke rumah sakit maka rumah sakit harus mampu 
menampilkan dan memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas dan bermutu sehingga 
mampu memberikan kepuasan kepada konsumen dan konsumen dapat mengambil keputusan 
untuk menggunakan kembali jasa pelayanan kesehatan tersebut.
4
 Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui gambaran proses pengambilan keputusan pasien dalam memanfaatkan 
pelayanan rawat jalan ibu hamil di RSIA Sitti Khadijah I Kota Makassar tahun 2014. 
BAHAN DAN METODE 
Jenis penilitian yang digunakan adalah survey descriptive. Penelitian dilaksanakan di 
RSIA Sitti Khadijah I Makassar pada bulan April-Mei 2014. Populasi penelitian adalah 
seluruh pasien rawat jalan ibu hamil RSIA Sitti Khadijah I Makassar. Penarikan sampel 
menggunakan accidental sampling dengan besar sampel 93 pasien. Analisis data yang 
dilakukan adalah univariat. Data sekunder yang diperoleh dari pihak rekam medik rumah 
sakit berupa data kunjungan pasien rawat jalan ibu hamil tahun 2010-2013. Data primer 
diperoleh dengan mengambil data dari responden menggunakan kuesioner, kemudian 
dianalisis dengan mengelompokkan hasil sesuai tujuan penelitian yang disajikan dalam 
bentuk tabel disertai narasi. 
HASIL 
Sebagian besar responden berusia 19-27 tahun, yaitu sebesar 52,7%, pendidikan 
terakhir responden yang paling banyak terdapat pada tingkat perguruan tinggi, yaitu sebesar 
58,1% dan untuk status pekerjaan paling banyak responden yang tidak memiliki pekerjaan 
atau ibu rumah tangga, yaitu sebesar 64,5%, serta untuk jenis pembayaran responden paling 
banyak merupakan pasien jaminan yaitu sebesar 80,6% (Tabel 1). Berdasarkan hasil 
penelitian pada tahap proses pengenalan kebutuhan, dari 93 responden terdapat 91 responden 
(97,8%) memiliki proses pengenalan kebutuhan yang baik dan 2 responden (2,2%) memiliki 
proses pengenalan kebutuhan yang kurang (Tabel 2). 
Hasil penelitian pada tahap proses pencarian informasi, dari 93 responden terdapat 85 
responden (91,4%) memiliki proses pencarian informasi yang baik dan 8 responden (8,6%) 
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memiliki proses pencarian informasi yang kurang yang kurang (Tabel 2). Hal ini 
menunjukkan bahwa rata-rata responden memiliki proses pencarian informasi yang baik 
terhadap rawat jalan ibu hamil. 
Hasil penelitian pada tahap proses evaluasi alternatif, dari 93 responden terdapat 55 
responden (59,1%) memiliki proses evaluasi alternatif yang baik dan 38 responden (40,9%) 
memiliki proses evaluasi alternatif yang kurang (Tabel 2). Hal ini menunjukkan bahwa rata-
rata responden melakukan evaluasi terhadap pelayanan rawat jalan ibu hamil ini. Namun, 
rata-rata responden tidak mempertimbangkan atau mengevaluasi pelayanan rawat jalan ini 
dari segi harga/tarifnya karena menurut responden harga/tarif di rawat jalan ibu hamil RSIA 
Sitti Khadijah I cukup terjangkau. 
Hasil penelitian pada tahap proses pembelian, menunjukkan bahwa semua responden 
(100%) memiliki proses pengenalan kebutuhan yang baik dan tidak terdapat proses pembelian 
yang kurang (Tabel 2). Hal ini dapat dilihat bahwa ibu hamil telah melakukan proses 
pembelian yang baik. Berdasarkan hasil penelitian pada tahap perilaku pasca pembelian, 
menunjukkan bahwa semua responden (100%) memiliki perilaku pasca pembelian yang baik 
dan tidak terdapat responden yang memiliki perilaku pasca pembelian yang kurang (Tabel 2). 
Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden memiliki perilaku pasca pembelian yang baik 
terhadap rawat jalan ibu hamil karena hampir semua responden merasa puas dengan 
pelayanan yang ada di rawat jalan RSIA Sitti Khadijah I ini.  
PEMBAHASAN 
Pasien rawat jalan RSIA Sitti Khadijah I pada dasarnya telah mengenali kebutuhan 
terhadap kesehatannya yaitu dengan memanfaatkan rawat jalan di RSIA Sitti Khadijah I. Hal 
tersebut dapat dilihat dari beberapa indikasi seperti alasan memanfaatkan rawat jalan karena 
adanya manfaat untuk kesehatan kehamilannya, kecocokan antara kebutuhan dengan 
pelayanan/pemeriksaannya, tarif/harga yang terjangkau, lokasinya dekat dengan rumah dan 
strategis, informasi yang didapat mengenai RS ini serta dokter/perawatnya sesuai dengan 
kebutuhan. Berdasarkan indikasi tersebut maka kebutuhan pasien untuk memanfaatkan rawat 
jalan adalah salah satu kebutuhan primer. Hal ini sejalan dengan penelitian Nurlia, yang 
mengatakan bahwa responden memilih layanan RS Islam Faisal sesuai kebutuhan.
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Konsumen yang telah mengenali kebutuhannya maka akan melakukan pencarian 
informasi untuk memenuhi kebutuhannya. Pasien rawat jalan pada umumnya memiliki tingkat 
pendidikan yang tinggi/baik. Hal ini sejalan dengan penelitian Putriwindani yang mengatakan 
bahwa konsumen yang memiliki tingkat pendidikan yang memadai akan mencari informasi 
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yang banyak mengenai produk yang berkualitas. Pendidikan yang tinggi akan memengaruhi 
proses keputusan pembelian karena konsumen yang memiliki tingkat pendidikan yang lebih 
baik relatif lebih responsif terhadap informasi. Konsumen yang berpendidikan tinggi akan 
lebih mengetahui kebutuhannya dan yang bermanfaat baginya, misalnya dalam hal 
kesehatan.
6
 Hal ini juga sejalan dengan penelitian Ulfah bahwa pendidikan pasien 
memengaruhi pengetahuan pasien atau kemauan pasien untuk mencari informasi.
7
 
Konsumen yang telah melakukan pencarian informasi kemudian akan melakukan 
evaluasi alternatif dengan melihat beberapa perbandingan pilihan. Pada tahap ini sebagian 
besar membandingkan berbagai pilihan dari segi pelayanan, tarif, dan keunggulan/ kelemahan 
RSIA Sitti Khadijah dengan RSIA lainnya. Hal ini sejalan dengan penelitian Putriwindani 
yang mengatakan bahwa kriteria evaluasi yang sering digunakan antara lain harga, merek, 
negara asal, dan kriteria yang bersifat hedonik.
6
 Menurut Kotler dan Keller, evaluasi sering 
mencerminkan keyakinan dan sikap. Melalui bertindak dan belajar, orang mendapatkan 
keyakinan dan sikap yang dapat memengaruhi perilaku pembeliannya.
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Tahap evaluasi, konsumen membentuk prefrensi terhadap produk serta merek yang 
menjadi pilihannya. Jika konsumen telah memutuskan alternatif yang akan dipilih dan 
mungkin penggantinya jika diperlukan, maka pasien akan melakukan pembelian. Dalam hal 
ini, responden melakukan proses pembelian dengan cara pengambilan keputusan terbatas. 
Menurut Kadir, pengambilan keputusan terbatas adalah proses pemecahan masalah yang 
banyak dilakukan oleh konsumen yang sudah memiliki cukup informasi untuk memilih 
produk yang akan dibeli. Pada pengambilan keputusan terbatas, konsumen masih mencari 
tambahan informasi dan mempertimbangkan sedikit alternatif, serta melakukan upaya kognitif 
dalam menentukan pilihan.
9
 Penelitian ini, segi keluarga memberikan referensi mengenai 
RSIA Sitti Khadijah dan memberikan informasi mengenai pelayanannya yang bagus dan 
keunggulan-keunggulan dari RSIA Sitti Khadijah dalam hal ini produk RS yang membuat 
responden terpengaruh untuk membeli atau memanfaatkan rawat jalan tersebut. Hal ini 
sejalan dengan penelitian Nurlia bahwa semakin baik produk suatu RS maka akan semakin 
banyak pasien yang memutuskan untuk memilih layanan kesehatan di RS Islam Faisal.
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Harga juga merupakan pengaruh keputusan pembelian, ketika harga terjangkau dan 
sesuai dengan yang dibutuhkan responden dapat membuat pengaruh terhadap keputusan 
membeli dan juga dengan melihat manfaat yang akan diperoleh untuk kesehatan ibu hamil 
dan kehamilannya ketika memanfaatkan rawat jalan ibu hamil tersebut. Hal ini sejalan dengan 
penelitian Buwono yang mengatakan bahwa biaya yang tidak mahal turut berpengaruh 
terhadap pengambilan keputusan pembelian terhadap suatu produk.
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 Hal ini juga sejalan 
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dengan penelitian Yofa yang mengatakan bahwa harga merupakan atribut yang sangat 
diperhatikan konsumen dalam memutuskan pembelian suatu produk terutama responden 
dalam penelitiannya yaitu mahasiswa yang sangat peka terhadap perubahan tingkat harga.
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Tahap terakhir dalam proses pengambilan keputusan adalah perilaku pasca pembelian. 
Menurut Kadir, puas tidaknya konsumen terhadap jasa yang dibelinya tergantung pula kepada 
hasil evaluasi mereka setelah pembelian.
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 Hal yang sejalan dengan penelitian ini, 
menunjukkan bahwa banyak pasien yang merasa puas karena merasakan kebutuhannya 
tercapai setalah memanfaatkan pelayanan rawat jalan RSIA Sitti Khadijah dan bersedia 
memanfaatkan kembali pelayanan rawat jalan ibu hamil di RSIA Sitti Khadijah I Makassar 
dan merekomendasikannya ke orang lain. Schnaars juga mengatakan bahwa pasien yang puas 
akan kembali berminat untuk membeli produk layanan yang disediakan.
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 Hal ini juga sejalan 
dengan penelitian ini yang menunjukkan bahwa banyak responden yang ingin memanfaatkan 
kembali pelayanan rawat jalan ibu hamil ini. 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Penelitian ini menyimpulkan bahwa hampir semua responden memiliki tahap proses 
pengambilan keputusan yang baik yang terdiri dari proses pengenalan kebutuhan, pencarian 
informasi, evaluasi alternatif, proses pembelian dan perilaku pasca pembelian. Dominan 
responden melakukan pengambilan keputusan terbatas dengan respon yang positif terhadap 
rawat jalan RSIA Sitti Khadijah I meskipun terdapat beberapa responden yang belum terlalu 
puas dalam hal waktu tunggu pemeriksaan dan kebersihannya. Saran untuk RSIA Sitti 
Khadijah I Makassar agar lebih memperhatikan kebersihan ruangan dan WC serta 
meningkatkan kinerja dokter dalam hal waktu pemeriksaan. 
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LAMPIRAN 
Tabel 1.  Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Karakteristik Responden di     
Rawat Jalan Ibu Hamil RSIA Sitti Khadijah I Makassar 
Karakteristik Frekuensi Persentase (%) 
Kelompok Umur   
19-27 49 52,7 
28-36 35 37,6 
37-45 9 9,7 
Total 93 100,0 
Timgkat Pendidikan   
Tamat SMP 1 1,1 
Tamat SMA 38 40,9 
Perguruan Tinggi 54 58,1 
Total 93 100,0 
Pekerjaan   
Tidak Bekerja/IRT 60 64,5 
Pedagang 2 2,2 
Wiraswasta 7 7,5 
Pegawai Swasta 10 10,8 
PNS/TNI/POLRI 10 10,8 
Lainnya 4 4,3 
Total 93 100,0 
Jenis Pembayaran   
Pasien Umum 18 19,4 
Pasien Jaminan 75 80,6 
Total 93 100,0 
Sumber : Data Primer, 2014 
Tabel 2.   Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Variabel Penelitian di Rawat 
Jalan Ibu Hamil RSIA Sitti Khadijah I Makassar 
Variabel Penelitian 
Kategori 
Total 
Baik Kurang 
n % n % n % 
Proses Pengenalan 
Kebutuhan 
91 97,8 2 2,2 93 100,0 
Proses Pencarian 
Informasi 
85 91,4 8 8,6 93 100,0 
Proses Evaluasi Alternatif 55 59,1 38 40,9 93 100,0 
Proses Pembelian 93 100,0 0 0 93 100,0 
Perilaku Pasca Pembelian 93 100,0 0 0 93 100,0 
Sumber : Data Primer, 2014 
 
 
